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El objetivo principal de esta investigación fue elaborar un plan de marketing interno para 
mejorar el clima organizacional de la constructora ACMES SRL – Chiclayo, 2019. Para 
el cumplimiento del objetivo se desarrolló un estudio cuantitativo, descriptivo, 
propositivo, de diseño no experimental y de corte transversal; por medio de un 
cuestionario válido y confiable (Alfa de Cronbach = 0,86) conformado por 15 ítems se 
analizó el estado situacional de la empresa tomando como referente a la identidad 
corporativa y comunicación interna, para lo cual se tomó información de 34 ejecutivos de 
la constructora que conformaron nuestra población finita de estudio. Del análisis 
situacional se determinó que el colaborador ACMES SRL no tiene identidad corporativa, 
y el nivel de fluidez comunicacional es bastante escaso; las estadísticas nos dicen que son 
mediana hacia baja, por lo cual, el trabajador se siente desmotivado, no encuentra la 
información para desarrollar su laboral, el desorden que conlleva lo anterior para realizar 
el feedback de un área a otra. Finalmente se concluye que el marketing interno es la 
herramienta más completa que dará la solución, por lo tanto, se propuso la aplicación de 
las estrategias comunicacionales (MOF, MIC, MANUAL DE COMUNICACIÓN 
INTERNA) y estrategias tácticas como la difusión de la cultura empresarial. 












The main objective of this research was to develop an internal marketing plan to improve 
the organizational climate of constructors ACMES SRL - Chiclayo, 2019. To fulfill the 
objective, a quantitative, descriptive, purposeful study was carried out, with a non-
experimental and cross-sectional design. ; By means of a valid and reliable questionnaire 
(Cronbach's Alpha = 0.86) made up of 15 items, the situation of the company was 
analyzed taking as a reference the corporate identity and internal communication, for 
which information was taken from 34 executives from the construction company that 
made up our finite study population. From the situational analysis it was determined that 
the collaborator ACMES SRL does not have a corporate identity, and the level of 
communication fluidity is quite low; Statistics tell us that they are medium to low, which 
is why the worker feels unmotivated, cannot find the information to carry out their work, 
the disorder that this entails in order to provide feedback from one area to another. Finally, 
it is concluded that internal marketing is the most complete tool that will provide the 
solution, therefore, the application of communication strategies (MOF, MIC, INTERNAL 
COMMUNICATION MANUAL) and tactical strategies such as the dissemination of 
business culture was proposed. 
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I. INTRODUCCIÓN:  
 El marketing interno, también conocido como endomarketing representa la técnica 
de mejoramiento y el correcto acondicionamiento del talento humano en un entorno 
organizacional con la finalidad de estrechar las relaciones entre directivos y las sub 
áreas. Cabe señalar que el trabajador como parte de la organización constituye un 
factor imprescindible para otorgar confianza durante la interacción cliente – 
proveedores (Regalado, et al, 2011, p. 17) 
 El marketing interno como su nombre lo dice influye en la planificación para 
mantener motivados a los colaboradores generando un escenario idóneo para que este 
se sienta en un ambiente de confort, alcance mayor índice de productividad y alcance 
un alto nivel de desarrollo profesional (Pomboaza, 2016, p. 2); […] toda vez que un 
colaborador motivado será más activo en su desarrollo profesional, por ende estará en 
la capacidad de otorgar a los clientes un servicio de calidad, y al incrementar su 
satisfacción basado en un valor diferencial respecto a la competencia generando en 
ellos involuntariamente a emplear la técnica de la recomendación, también cocida 
como el marketing boca a boca de esta manera vamos a generar un valor diferencial 
con respecto a otras empresas con similares características en un mercado competitivo. 
 Es importante señalar que la identidad de marca depende en su mayoría, de sus 
empleados y como la representan, quienes pertenecen a una empresa tienen más poder, 
ya que es por ellos que está puede continuar en marcha y forjarse una buena reputación. 
La empresa constructora ACMES SRL cuenta con clientes reconocidos que respaldan 
la marca, sin embargo, es esencial capacitar constantemente al personal de la empresa 
porque estamos en continua comunicación con los pobladores de los diferentes 
proyectos que adjudicamos en cada localidad de nuestro país. 
 Por otro lado, un buen clima organizacional será un vínculo positivo o por el 
contrario un obstáculo para el trabajador al momento de ejercer sus funciones en el 
puesto de trabajo; las consecuencias positivas pueden ser el logro, la motivación, la 
comunicación, la productividad, la satisfacción, la integración, la retención de talentos, 
la mejor imagen de la empresa, entre muchas otras. Con esto se busca alternativas de 
solución para mejorar el clima organizacional, por ello, la elaboración de un plan de 
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acción basado en el marketing interno es un desarrollo en conjunto con el personal 
para lograr y plantear nuevos objetivos. 
 ACMES SRL es una constructora que inicio en la zona norte (Chiclayo), con el 
transcurso de los años ha logrado adjudicar contratos con proveedores de otros 
departamentos como: Lima, Cajamarca y Trujillo, teniendo una vertiente amplia de 
servicios de ingeniería, construcción, y mantenimiento en las áreas de Arquitectura, 
Civil, Mecánica, Eléctrica y Sanitaria; comprometida con sus clientes, la seguridad y 
el medio ambiente; teniendo como principio fundamental el fiel cumplimiento de los 
contratos adjudicados. Inicio en Julio 2012, y cada año ha sido un escalón para crecer 
en la empresa y llegar a más departamentos del país, pero, al ingresar e involucrarse 
con cada proyecto, ha ocasionado, mucho descuidado el personal corporativo, sin 
embargo, este último año la empresa mostro un poco de interés por motivar al personal 
con agasajo navideño, aguinaldo, entre otros. 
 El desarrollo y diseño de la investigación está centrado en la elaboración del plan 
de marketing interno que generará un mejor desempeño en el clima organizacional; 
analizando el entorno laboral interno y la comunicación organizacional. Y así 
alcanzaremos el objetivo principal de la investigación: Desarrollar un plan de 
marketing interno que permita mejorar el clima organizacional en la institución. 
1.1. Realidad problemática  
 La nueva convivencia con el mundo digital y sistematizado, conlleva a una 
monotonita donde el trabajo se robotiza haciendo que cada colaborador no se sienta 
cómodo en su puesto laboral, olvidamos que convivimos con nuestros compañeros de 
trabajo más de 8 horas y 6 días a la semana, es natural, los años avanzan y a su paso la 
tecnología, pero, no se puede dejar de lado la comunicación interna porque es esencial 
en el desarrollo positivo del clima laboral u organizacional, ya que, su efectividad en 
el desempeño para cada función dependerá el crecimiento y desarrolle de la empresa. 
 La falta de un plan de marketing interno en la constructora ACMES SRL ha 
repercutido mucho en los últimos años, ya que, el personal ha ido aumentando por la 
adjudicación de contratos adquiridos, el desconocimiento en las necesidades del 
personal ha ocasionado una mala comunicación entre los diferentes departamentos, 
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asimismo, que un colaborador se sobre cargue de más trabajo por apoyar a otro que no 
puede realizar sus funciones o actividades con eficiencia. 
 El mercado exterior empresarial progresivamente viene evolucionando 
signicativamente junto con sus formas de gestión y políticas laborales; con la finalidad 
de acoplarse a las nuevas exigencias de la era tecnológica o simplemente al medio 
tradicional sin perder de vista al capital humano como herramienta diferencial de una 
organización; es decir a considerarlo como un cliente interno otorgándole un valor 
importante y permitiéndose conocer sus objetivos y aspiraciones, para si poder 
motivarlo, consiguiendo que tenga una repercusión positiva para la consecución de los 
objetivos de una empresa. 
 Kotler y Keller (2012) señalan que una empresa consigue su valor diferencial a 
través de la gestión y ejecución de programas basados en la gestión de las relaciones 
con sus grupos de interés,  inculcándole a sus colaboradores en especial a los 
directivos, los principios de marketing para que de esta forma, se consiga satisfacer 
algunas necesidades puntuales del capital humano, otorgándoles accesibilidad para el 
cumplimiento de sus funciones dentro de los parámetros filosóficos de la organización 
en su conjunto. 
 
     Figura 1. Dimensiones del marketing holístico  
 
 Por tanto, la falta de comunicación entre las diferentes áreas de la empresa y la 
falta de coordinación para trabajar en equipo causa un clima laboral incomodo, 
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mostrando un desinterés en cada objetivo planteado dificultando de manera 
significativa la productividad, según la última encuesta que se realizó en julio 2017 
dentro de la empresa, un 75% expresó su incomodidad en la fluidez del mensaje para 
interrelacionarse con las áreas internas de la empresa AMCES SRL.  
 Asimismo, otro problema latente es el desorden en el desarrollo y participación 
de actividades internas, el personal no se siente identificado con la institución, por lo 
tanto no se involucra en los eventos corporativos de la empresa ocasionando que 
personal nuevo adopte la misma actitud y esto cause un malestar en el proceso de 
adaptación y desarrollo profesional (Chiavenato, 2009, p. 107);  un segundo factor 
problema es la falta de capacitación al personal, una dejadez en brindar conocimientos 
constantes a los colaboradores, ha sido un problema constante, hasta la actualidad 
porque en este rubro se manejan muchos términos de ingeniería, arquitectura, etc. Por 
ende, causa desconocimiento en algunos formatos que se deben aplicar a los técnicos 
instaladores y operarios linieros.  
 El desconocimiento del marketing interno y el poco interés que muestran por 
respetar las jerarquías del organigrama organizacional y la importancia que requiere 
una formación vertical con directivos especialistas de alto nivel (gerente, 
administración y/o contabilidad) y una formación horizontal con las demás áreas 
(logística, marketing, responsable de proyectos y obras). Cabe señalar que el no 
capacitar a su personal interno tanto en su lugar de origen como fuera y generar en la 
motivación, es el problema latente y de no contar con un plan basado en el 
endomarketing o marketing interno ocasionaría limitaciones a otras áreas de la 
empresa.  
 Los problemas mencionados anteriormente, se deben a la falta de estrategias 
internas organizacionales que causan la desmotivación del personal por falta de 
incentivos, capacitaciones, y sobre todo por falta de una comunicación interna 
receptiva, asimismo, no cuenta con un cronograma para determinar actividades 





1.2.  Antecedentes del estudio 
Internacionales 
García (2018) diseño un estudio inductivo, descriptivo propositivo con el fin de 
elaborar un plan de acción para mejorar el clima organizacional en una empresa 
privada de sector construcción. Selecciono una muestra de 80 trabajadores de un total 
de 100 por medio de un muestreo probabilístico y les aplico una encuesta de 34 
preguntas. Del análisis determino que el compromiso, la satisfacción laboral, la 
participación y sobre todo la comunicación interna como la toma de daciones refleja 
para los trabajadores niveles bajos. Asimismo, se conoció que no se realizan 
capacitaciones ni se desarrollan estrategias de integración, situación que ha conllevado 
a que esta empresa tenga un clima desagradable. El autor concluye que debido a esta 
situación el trabajador mostraba desgano y desanimo para continuar con su labor toda 
vez que la relación jerárquica era muy vertical y no aceptaban sugerencias ni 
respondían ante las peticiones que los trabajadores realizaban. Finalmente, ante este 
déficit organización propuso el desarrollo de programas de acción basados en 
liderazgo, innovación y toma de decisiones; donde las capacitaciones sean continuas 
para evitar posibles fallas futuras. 
Argenis (2017) realizó un estudio no experimental de corte transversal y de tipo 
descriptivo con la participación de 30 docentes, aplico un cuestionario de 20 respuestas 
cerradas medidas en escala de Likert y segregadas en dimensiones como la 
comunicación relaciones personales, motivación y toma de decisiones, con el objetivo 
de analizar los factores asociados al clima organizacional en el desempeño laboral de 
los docentes. Del análisis se pudo conocer que el liderazgo que se desarrolla en esta 
institución educativa es malo con más características autocráticas que democráticas; 
situación que conlleva a que la comunicación también sea deficiente y poco asertiva y 
que por ende ha traído como consecuencia una relación interpersonal muy deficiente. 
Asimismo, se determinó la escasa presencia de motivación, falta de capacidad para la 
toma de decisiones y muy poca participación por temor a la equivocación o al rechazo. 
Finalmente, el investigador concluye que en esta institución el clima organizacional es 
deficiente para el desarrollo laboral de los docentes.   
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Fernández (2017) en su estudio no experimental transversal de tipo descriptivo buscó 
evaluar la percepción de los trabajadores respecto al clima organizacional donde 
desarrollan sus labores, para lo cual, aplico un cuestionario de 82 reactivos disgregados 
en 9 factores a un grupo de 42 trabajadores seleccionados por conveniencia de una 
población total de 155. Del análisis se determinó que la percepción que los trabajadores 
tiene del clima organizacional es mala toda vez que responde a muchas falencias 
organizativas, por lo que el autor recomendó toar acciones inmediatas para organizar 
el espacio donde los colaboradores pasan el mayor tiempo de su vida, proponiendo 
estrategias que permitan que los trabajadores puedan tener desenvolvimiento optimo 
donde además de garantice un ambiente dinámico y participativo que involucre a los 
trabajadores tanto en el aspecto laboral como personal.  
Chacón (2016) estudio el clima organizacional en una empresa privada en Guatemala 
por medio de una investigación no experimental, transaccional y de tipo descriptivo. 
Para cumplir con el objetivo del estudio, el investigador a través de un cuestionario de 
32 preguntas dimensionadas en Motivación, Liderazgo, Trabajo en equipo, 
Comunicación y Toma de decisiones analizó a 57 trabajadores tanto administrativos 
como operarios. Del análisis se pudo determinar que para un el clima de la empresa 
fue favorable, donde se practica un liderazgo bueno y democrático capaz de canalizar 
las ideas de los colaboradores a la alta dirección para el cumplimiento de os objetivos 
de la empresa. Asimismo, el autor determinó que en esta empresa se practica una 
comunicación accesible y horizontal, asegurando la motivación de sus colaboradores 
muchas veces otorgándoles incentivos no económicos y talleres especializados para su 
área de trabajo. Por otro lado, en este estudio también de determino que la toma de 
decisiones es buena y se prioriza las decisiones tomando en cuenta su grado de 
importancia y en coordinación con sus trabajadores. Finalmente se conoció que existe 
un gran sentido de sinergia entre compañeros y un alto índice de identidad para con la 
empresa, situación que permite un trabajo coordinado y en equipo donde se el jefe 
otorga un trato justo y equitativo para cada uno de los trabajadores. 
Nacionales 
Rodríguez (2019) en su estudio no experimental de corte transversal y de tipo 
descriptivo correlacional, busco determinar la relación entre Clima y el Compromiso 
Organizacional como el de sus dimensiones en una muestra de 182 trabajares de lima 
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metropolitana, y les aplico la escala de compromiso organizacional y un cuestionario 
de clima organizacional. Del análisis determino la existencia de una relación directa 
entre las dos variables, así como también entre todas las dimensiones de clima 
organizacional y el compromiso afectivo, compromiso normativo, sin embargo, con la 
variable continuidad no se evidencio relación. Asimismo, señalan haber encontrado 
complejidad para determinar la relación entre el tiempo en la empresa y el compromiso 
de la organización. Es preciso señalar que este estudio no permitió generalizara los 
resultados toda vez que la selección de la muestra fue aleatoria y muy dispersa.   
Cabrera (2018) desarrollo un estudio con enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo 
correlacional con el objetivo de describir como es el clima organizacional y la 
satisfacción laboral en una empresa y como se relacionan estas dos variables. Para 
alcanzar el objetivo el investigador selecciono una muestra aleatoria de 54 trabajadores 
y les suministro la Escala de Sonia Palma y el test Bifactorial de Frederick Herzberg. 
Del análisis se determinó que para una gran proporción de la muestra estudiada el 
clima organizacional donde se desenvuelven es muy favorable, mientras que la 
satisfacción laboral fue calificada como media para todos sus indicadores. Del análisis 
correlacional determinaron con suficiente evidencia estadística que la autorrealización 
se asoció positivamente con el logro de satisfacción; así también se relacionó el 
involucramiento y el trabajo entre como también la comunicación con la 
responsabilidad. Finalmente, el autor concluye que, en términos generales, la 
satisfacción laboral se relaciona positivamente con el clima organizacional de esta 
empresa. 
Valera (2018) en su investigación no experimental, transaccional y descriptiva, se 
planteó el objetivo de conocer el nivel del clima organizacional en una empresa 
privada. Para alcanzar el objetivo, el investigador utilizo la escala EMCO conformada 
por 29 ítems distribuidos en 8 dimensiones diseñada por Gómez y Vicario (2008); y la 
aplico a una muestra de 30 trabajadores seleccionados de manera no probabilística e 
intencional. Del análisis el investigador determino que la satisfacción laboral, el apoyo 
de directivos, el liderazgo y la autonomía como dimensiones del clima organizacional 
fueron percibidos en niveles bajos, mientras que las relaciones sociales, la motivación, 
la recompensa, la unión y el apoyo entre los trabajadores se consideraron en niveles 
muy altos. Finalmente, el investigador concluye que el clima organizacional en esta 
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institución fue percibido en un nivel medio con orientación a una mejora y 
fortalecimiento institucional donde se preste mayor importancia al capital humano.  
Sandi (2018) realizo un estudio aplicado no experimental, transversal y de tipo 
descriptivo con el objetivo de describir el clima organizacional de una empresa 
privada. Para alcanzar el objetivo trasado el investigador conto con una población de 
70 trabajadores de los cuales selecciono a 42 de forma intencionada cumpliendo ciertos 
paramentos de inclusión y exclusión. Posteriormente a la selección de sus unidades de 
análisis procedió a suministrarle una escala de 20 ítems distribuidos en 5 dimensiones 
(Reconocimiento, conflicto, desarrollo profesional, trato adecuado y salario 
adecuado), calificada por juicio de expertos como valida y confiable (alfa d 
Cronbach=0,80). Del análisis determino que en esta empresa predomina un clima 
favorable, donde la satisfacción salarial es considerado en un nivel alto y el desarrollo 
profesional como moderado; sin embargo, las relaciones adecuadas y el 
reconocimiento fueron percibidos en niveles bajos. Finalmente, el autor señala que en 
esta empresa los conflictos laborales son de muy escasa presencia entre los 
trabajadores. 
Locales  
Briones (2019) en su investigación descriptiva de diseño no experimental, busco 
determinar el nivel del clima organizacional de una empresa tele comunicadora, para 
lo cual analizo a 30 trabajadores mediante un cuestionario de 50 interrogantes 
distribuidos en dimensiones como la realización personal, involucramiento, 
supervisión, comunicación y condiciones laborales. Del análisis el investigador 
determino que los niveles percibidos por los trabajadores son muy bajos respecto a las 
dimensiones que miden la variable, teniendo como principales causas la falta de 
comunicación de los objetivos de la empresa, la negativa de la alta dirección para la 
aceptación de sugerencias y opiniones, falta de control y supervisión, el escaso nivel 
de involucramiento debido a equivoca distribución de la carga laboral, la falta de 
motivación y el escaso desarrollo de capacitaciones y trabajo en equipo.  Finalmente 
concluye el Clima Organizacional en esta empresa es muy deficiente, siendo necesario 
otorgar más importancia al talento humano. 
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Barrera y Vásquez (2019) realizaron un estudio de diseño no experimental de corte 
transversal y de tipo descriptivo con la finalidad de determinar el clima organizacional 
de una empresa tercerizadora de servicios. Los investigadores construyeron un 
cuestionario de 30 ítems basados en la teoría organizacional de Sonia Palma y de 
Litwin y Stringer. Fue validado por el análisis factorial y dimensionado en 5 factores: 
Condiciones laborales, Autorrealización, Liderazgo, Recompensa e Identidad. 
Asimismo; analizaron la fiabilidad de este cuestionario por medio del coeficiente 
Omega (w) cuyo valor determino un alto índice de confiabilidad. Para este estudio, los 
investigadores emplearon un muestreo no probabilístico intencional toda vez que la 
población de trabajadores fue finita (N=32). Del análisis determinaron que el clima 
organizacional solo para un 41% de la población fue percibido en niveles altos y muy 
altos; mientras que para el 59% restante lo percibió desde medio hacia muy bajo, 
conclusión sustentada en la baja puntuación otorgada a sus dimensiones, pues según 
el estudio, para la gran mayoría de los trabajadores de estas tres dependencias las 
condiciones de trabajo no son las adecuadas (69%), no existen muchas oportunidades 
a favor del crecimiento y desarrollo personal y profesional (60%), el liderazgo no es 
bueno (69%), no se percibe un buen manejo de recompensas (75%); sin embargo más 
de la mitad de los trabajadores menciono identificarse con esta empresa (54%). 
Finalmente, los autores concluyeron que el clima organizacional de la empresa 
tercerizadora de servicio se encuentra entre deteriorado y en pésimo estado.   
Ríos (2019) en su investigación descriptiva comparativa tuvo por finalidad 
implementar un programa de mejora del ambiente laboral, a partir de la percepción del 
estado actual del clima organizacional y posterior a la aplicación de un programa de 
intervención para la mejora del ambiente laboral. El estudio en un primer momento 
fue descriptivo toda vez que por medio de la aplicación del test de Sonia Palma se 
obtuvo la percepción inicial de 101 trabajadores que conformaron la muestra de 
estudio, los resultados determinaron deficiencias cosantes en todas las dimensiones 
que conformaron el estudio, llegando a la conclusión especifica que los índices que 
mayormente afectan el ambiente laboral son la falta de trabajo en equipo y la 
oportunidad de realizar línea de carrera. Posteriormente el investigador implemento el 
programa de intervención basado en la comunicación, solución de conflictos, trabajo 
en equipo, liderazgo, control de emociones y relaciones interpersonales. La medición 
posterior a la aplicación del programa de intervención otorgo resultados medianamente 
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favorables, pero en un inicio significativos, pues en un inicio la percepción del 59% 
de los trabajadores respecto a auto realización personal fue buena y tras el programa, 
un 4% de ellos se sumó a esta calificación; en caso de involucramiento, también se 
incrementó en un 3% las opiniones iniciales al igual que para la dimensión 
comunicación; tan solo en el caso de la supervisión, el incremento de una opción 
favorable fue tan solo de 1% más del valor inicia (72%). Finalmente se pudo 
determinar que la mejora significativa se dio en las percepciones respecto a las 
condiciones laborales pues inicialmente solo el 46% las percibían como favorables, 
sin embargo, posterior al programa, el 22% de los trabajadores se sumó a esta 
percepción aceptable. 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. El marketing interno  
 El marketing interno también conocido como endomarketing se define como un 
conjunto de técnicas desarrolladas en el interior de una institución con la finalidad de 
vender la idea de empresa al mercado constituido por sus trabajadores o también 
conocidos como clientes internos. El factor fundamental para que estas estrategias 
funcionen es la comunicación interpersonal, herramienta que permitirá informar de 
manera clara y precisa los objetivos, metas y el conocimiento a sus colaboradores 
(Bernués, 2011, pág. 12) 
 Por su parte Kotler y Armstrong (2012) lo definen como una técnica que emplean 
las empresas para inducir y motivar a sus trabajadores a trabajar en equipo para 
concentrarse en los clientes y así otorgarles satisfacción basado en la calidad del 
servicio ofertado. Cabe señalar que, para este autor, el marketing interno debe preceder 
al marketing convencional externo; es decir, luego de contratar al personal idóneo para 
el puesto, se le deberá orientar sigilosamente inculcándoles sentimientos de orgullo y 
así conseguir otorgar un servicio al cliente sin igual (p. 240). 
1.3.1.1. Evolución histórica y actualidad del marketing interno  
 Según lo señalado por Dunmore (2003) y Ahmed y Rafiq (2002), este constructo 
remonta sus inicio y primeros estudios hasta hace poco más de 25 años, donde Berry 
emplea por primera vez el termino cliente interno para poner a la par la calidad 
21 
 
otorgada con la capacidad de los trabajadores; por su parte Hensen y Burke refieren 
por primera la relación elevada de la calidad para potenciar las capacidades del cliente 
interno; es decir su primera concepción se originó principalmente para mejorar la 
calidad de gestión del talento humano como parte de fundamental de una organización 
para otorgar satisfacción a sus clientes.  (Bohnenberger, 2005, p. 103). 
 Cabe mencionar que en su gran mayoría los informes de la literatura señalan que 
si bien es cierto el talento humano debe de ser considerado parte fundamental e 
importante en la gestión de una institución, sin embargo, se de tener mucho cuidado 
en no caer en sobrevaloraciones y tratarlos como reyes, pues esto podría aumentan 
ególatramente su satisfacción conduciéndolos al conformismo, actitud que pondría en 
riesgo el crecimiento exponencial de la empresa (Kotler, 2001, p.230). 
1.3.1.2. Modelos de gestión de marketing interno 
a) El modelo de Berry (1981)  
Este modelo expresa la ventaja competitiva a partir la importancia que se le 
otorga al trabajador considerado como cliente interno, consiguiendo desarrollar en el 
un alto índice de satisfacción, gestándolo de actitudes sobresalientes para atender un 
cliente externo cansando en ellos un sentimiento diferenciador. Cabe señalar que para 
que está acciones sean desarrolladas con éxito se deberá tener en cuenta como es que 
se tiene que manejar como un producto las los puestos de trabajo o las funciones y 







 Figura 2. Modelo de Leonard Berry 
Fuente: Berry, Operatividad del Marketing Interno: Propuesta de un   Modelo de Endomarketing 
(Fuentes, 2009, p. 15) 
b) El modelo de Tansuhaj, Randall y McCullough (1988)  
 Este modelo propuesto se basó en el estudio de factores asociados a la motivación, 
retención, adiestramiento, reclutamiento y sobre todo en la comunicación interna como 
la forma más objetiva para desarrollar la lealtad, la percepción de la calidad de los 
servicios que se ofertan, el compromiso y por ende la satisfacción del cliente interno 
(Ochoa y Viveros, 2015, p. 12) 
 
 Figura 3. Modelo de Tansuhaj, Randall y McCullough 
Fuente: Tansuhaj, Randall y McCullough, citado en Operatividad del Marketing Interno: 
Propuesta de un Modelo de Endomarketing (Fuentes, 2009, p. 33) 
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c) El modelo de Grönroos (1990)  
 Este modelo también referencia al trabajador como un cliente interno como, 
vinculando directamente con la importancia de las labores que realiza el colaborador 
dentro de la organización; donde la comunicación interna representa una actividad de 
mercadotecnia que tiene por objetivo la retención de los mejores empleados. Cabe 
señalar que Grönroos al igual que Berry, resaltan la importancia de conseguir una plena 
satisfacción del cliente interno sin embargo este modelo no contempla concretamente 
el desarrollo de la motivación laboral   
      
 
 Figura 4. Modelo de Grönroos 
Fuente: Grönroos, citado en Operatividad del Marketing Interno: Propuesta de un Modelo 
de Endomarketing (Bohnenberger, 2005, p. 56) 
1.3.1.3. El marketing interno y la relación con el clima organizacional 
 Teniendo en consideración que los informes de la literatura de marketing interno 
referencian al colaborador o cliente interno como eje principal para el desarrollo y 
alcances de los objetivos de una empresa; el clima organizacional juega un papel 
importante como herramienta paralela al empleo de estrategias para mejorar las 
condiciones de los colaborares dentro de una institución, basando sus esfuerzos 
fundamentalmente en satisfacer las expectativas de sus empleados considerándolos 
como parte importante en la empresa   y creando en ellos una cultura organizacional 
que conlleve a mejorar su autoestima y el valor e identidad que representa en la 
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institución para el alcance de sus objetivos institucionales y comerciales (Álvarez, 
2015, p. 11). 
 Ching-Sheng y Hsin-Hsin (2007) refiere que el marketing interno influye en la 
satisfacción y compromiso laboral y por ende estos factores contribuyen a en la mejora 
que un trabajador tendrá con su puesto de trabajo; pues como señalan Naudé et al 
(2003) y Caruana y Calleya (1998); las consecuencias más importantes del marketing 
interno es el compromiso organizacional (Pombosa y García, 2016, p. 25) 
  
   Figura 5. Modelo de Ching-Sheng y Hsin-Hsin 
Fuente: Ching Sheng & Hsin-Hsin, 2007, Relación entre marketing interno, satisfacción 
laboral y compromiso organizacional (Fuentes 2009, p. 31) 
1.3.1.4. Mezcla del marketing interno 
 El marketing interno como estrategia de solución para una organización mezcla 
componentes con el fin de alcanzar los objetivos de cada institución, para lo cual 
mezcla componentes como el producto, los objetivos, el despliegue o alcance y la 
comunicación interna; es decir por medio de esta mezcla se facilita la elaboración de 
un programa basado en la metodología del endomarketing para obtener una respuesta 
medible respecto a lo que se desea conseguir de los trabajadores empleando estrategias 
de comunicación interna que permita hacer sentir al empleado como parte importante 
de la organización. Así también se tiene la intervención de la forma en cómo se va a 
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construir los mecanismos organizacionales para llegar a los clientes y se cumplan los 
objetivos (Hernández y Rabassa, 2017, p. 474) 
 
   Figura 6.  Modelo de la mezcla del marketing interno 
 
1.3.1.5. Etapas para hacer un plan de marketing interno 
 Los referentes literarios del marketing interno señalan que las etapas para realizar 
un plan estratégico en beneficio y consideración del trabajador coinciden 
significativamente con los lineamientos de la dinámica de un procedimiento 
administrativo; toda vez que como punto de inicio de esta propuesta se tiene al análisis, 
el mismo que debe de ser realizado empleando la técnica DAFO para el análisis de 
entorno y el PESTEL para realizar el análisis del trabajador o cliente interno. 
Posteriormente el plan debe de contar con una buena planificación, realizando un 
análisis del proceso de adecuación para la futura implementación de decisiones 
estrategias que conlleven a estructuración de un plan de acción. Seguido a la 
planificación se contempla la ejecución, la misma que parten de las decisiones 
estrategias para conseguir la satisfacción del trabajador; para que finalmente se control 
y retroalimente en base a una calendarización continua y exhaustiva (Araque, Sánchez 




   Figura 7.  Etapas para la implementación de un plan de Endomarketing. 
   Fuente/Elaboración: Propia 
1.3.2. Clima organizacional  
 
 El clima organizacional es el resultado del ambiente social interno de una 
empresa; que condiciona la satisfacción de los empleados; y que consecuentemente 
deriva del grado motivacional que establece la gerencia con el fin de conseguir la 
satisfacción de sus empleados, Para Chiavenato (2007) este constructo es un derivado 
de la moral, y que se desencadena como consecuencia de un ambiente psicológico-
social que busca estimular o juzgar el valor, el grado de excelencia y las características 
de la persona (p. 104).  
 Desde esta perspectiva se puede señalar que este indicador es de vital importancia 
para una organización, toda vez que por medio de su evaluación o medición se podrán 
tomar decisiones y mejorar la calidad de vida laboral, toda vez que su evaluación de 
este indicador otorga claridad sobre la percepción que tiene el empleado sobre el lugar 
donde desarrolla sus labores cotidianas (Toro y Sanin, 2013, p. 11).  
 Es importante señalar que la evaluación continua formal o informal de este 
indicador, otorga conocimientos sobre los fatores organizacionales que afectan el 
sentir y desempeño del trabajador (Chiavenato, 2007, p. 34); toda vez que la medición 
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otorga una radiografía objetiva o subjetiva de los puntos claves que pueden afectar la 
tranquilidad del empleado y consecuentemente su productividad laboral. (Pérez y 
Peley, 2016, p. 28) 
1.3.2.1. Orígenes y Antecedentes del Clima Organizacional  
 
Lewin et al. es considerado como uno de los primero estudiosos que utilizó el 
término clima organizacional en el año 1939, para definir a la conducta humana 
relacionada al ambiente de trabajo y a la interrelación de los objetivos de la empresa; 
posteriormente por el año 1995, Cornell al investigar sobre este constructo termina por 
definirlo como una mezcla delicada de interpretaciones de las actividades que los 
trabajadores desarrollan a diario en la empresa y a la interacción que tienen para con 
los demás trabajadores y el rol que cumplen dentro de la institución. 
Posteriormente por el año 1964 Von Haller y Forehand lo estudian basándose en 
factores organizacionales, toda vez que, para este autor, el comportamiento de un 
empleado este sujeto a las características laborales específicas que llegan a determinar 
la atmosfera organizacional; así lo reafirmo Margulies y Friedlander quien por el año 
1969, estudio las características del entorno laboral como factor determinante en la 
satisfacción del empleado dentro de una organización. Cabe señalar que autores como 
Georgopoulos y Frederickson entre los años 1968 y 1973 estudian el comportamiento 
organizacional como una estructura estandarizada normativa que miden la actitud y el 
comportamiento individual como una base para la interpretación en la consecución de 
ciertas actividades que el empleado realiza. 
En el año 1973, Pritchard y Karasick desarrollan un estudio miden el clima 
organizacional basándose en dimensiones específicas como la remuneración,  
autonomía, cooperación y conflicto, estructura, relaciones sociales, motivación, 
flexibilidad e innovación, rendimiento, estatus, apoyo y centralización para la toma de 
decisiones; un año más tarde Moss, lo estudia referenciado factores de medición 
basados en la autonomía, compromiso, apoyo, cohesión, organización, presión, 
claridad, comodidad, innovación y control; asimismo por el año 1978, fue Litwin y 
Stringer para analizar el clima organizacional se basa en la relación entre la 
productividad y motivación, llegando a determinar que la medición de este constructo 
debe estar basada en factores como la recompensa, identidad, relaciones 
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interpersonales, cooperación, desafío, responsabilidad y conflictos (Evia, 2011, p. 11 
– 13; Echegaray, 2014, p. 16). 
En las dos últimas décadas, los estudios más reconocidos sobre el clima 
organizacional apuntan a la escala elaborada por Palma en el 2004, quien mide este 
constructo basándose en la teoría la percepción del empleado en relación al ambiente 
donde desarrolla sus actividades laborales, así como en la realización persona, 
supervisión, involucramiento con la tarea asignada, acceso a la información, 
coordinación con sus compañeros y en las condiciones laborales que proporcionen la 
consecución de su tarea; asimismo por el año 2010, Forehand y Gilmer, basan la 
medición en características puntuales de la institución sin considerar el tipo de 
organización ni lo que la puede diferenciar de la competencia (Palma, 2004, p. 4); 
(Subauste, 2013, p. 13).  
1.3.2.2. Teorías relacionadas al clima organizacional  
a) Teoría de Abrahán Maslow (1943) 
- Nivel fisiológico: Mínimo o también conocido como básico para que una 
persona este tranquila y tiene que ver con las condiciones de descanso, 
alimentación, temperatura y oxígeno. 
 
- Nivel de necesidad de seguridad: Disminución de miedos y ansiedades 
para conseguir que el colaborador alcance estabilidad laboral; así también 
se manifiesta en la capacidad para prever el futuro para proyectar pagos 
fijos (servicios básicos, etc.). 
 
- Nivel de amor y pertenencia: Agradecimiento y movilización para 
socializar en la institución o grupo, es decir refleja las relaciones afectivas, 
amistad. 
 
- Nivel de estima: seccionada en estima baja y que refleja factores como la 
fama, reputación y el reconocimiento que recibimos de nuestros 
compañeros o jefes; el otro nivel de autoestima que se estudia es la 
autoestima alta y considera la autoconfianza que un trabajador se tiene a 
si mismo para alcanzar ser competitivo y con capacidad de logro. 
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Finalmente, en tercer nivel que estudia este autor es el de autorrealización, 
considerado como mayor motivación que puede tener un colaborador 
cuando logran llegar hacer todo lo que pueden ser. 
 
 
  Figura 8. Jerarquía de necesidades (Maslow, 1954) 
 
b) Teoría de la motivación e higiene de Herzberg  
 Esta teoría refleja el factor higiene y motivación, el primer factor según este autor 
se basa en niveles fisiológicos, seguridad y sociales y señala que estos niveles 
deberían cumplirse por seguridad del trabajador es decir representa lo que se debe de 
hacer para evitar que el empleado adquiera algún tipo de enfermedad; cabe señalar 
que estos indicadores no representan acciones de motivacionales, pero si puede 
causar insatisfacción. Asimismo, Herzberg señala que los factores motivacionales se 
basan en la autoestima y la autorrealización, pero no considera a la remuneración 
como influyente motivacional y lo considera como un factor de mantenimiento que 




   Figura 9.Factores de la motivación de Herzberg 
 
Esta teoría propuesta por Herzberg difiere significativamente con la postura 
tradicional de los factores que causan satisfacción e insatisfacción pues su teoría 
propone que estos sentimientos tradiciones se valorizan en funcional a estrategias 
motivacionales mientras que los factores de la higiene pueden causar no 
satisfacción e insatisfacción. 
 







c) Teoría de los sistemas  
Esta teoría señala como consecuencia del comportamiento de los trabajadores al 
comportamiento administrativo, es decir que se la forma en como se desenvuelven los 
trabajadores está en función a la percepción sobre las condiciones de la organización, 
por lo que si la realidad influye en la percepción, esta esa última quien determinará el 
tipo de comportamiento que un trabajador adoptara; por lo tanto en este orden de ideas, 
esta teoría propone que la explicación natural del comportamiento en si esta 
determinada puntualmente en los microclimas dentro de la organización. Estos 
factores se definen entonces como:  
1.La tecnología y su naturaleza del sistema organizacional.  
2. Jerárquica de trabajador en la organización en función al salario que gana.  
3. La personalidad, actitudes y el nivel de satisfacción.  
4. La percepción de todos los colaboradores del clima de la organización sin 
importar las jerarquías. 
1.4. Formulación del problema 
 Después de hacer un profundo análisis del problema, mediante la técnica de 
observación se pudo evidenciar los distintos indicadores que nos manifiestan dicho 
problema, podemos concluir que las causales son:  
- Falta de comunicación interna entre los colaboradores se debe al 
desconocimiento de sus funciones primarias y secundarias. 
- Falta de identidad con la empresa, el personal desconoce la cultura y la 
política, causando que los lugares donde llega la marca ACMES SRL no se 
logre fidelizar al consumidor en general, la empresa también, no cuenta con 
un cronograma que tenga los tiempos establecidos a corto, mediano y largo 
plazo, debido a esto también se origina el desinterés en asistir a las reuniones 
informativas internas porque no tienen conocimiento de los horarios en las 
actividades a desarrollar. 
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- La falta de motivación al personal, compromiso de los colaboradores, 
comunicación fluida y capacitación constante, esto ha originado un mal clima 
organizacional en la empresa constructora ACMES SRL. 
Realizándonos la siguiente interrogante: 
¿Cómo contribuir a la mejora del clima organizacional en la empresa constructora 
ACMES SRL de Chiclayo? 
1.5.  Justificación e importancia del estudio 
 Este estudio nos permite dar un detalle más profundo del nivel de comunicación 
interna respecto al clima organizacional, en cada periodo que serán necesarias las 
capacitaciones abordando temas más adecuados a la realidad, y la importancia de 
conocer la filosofía y cultura de la empresa, para esto anterior, es impredecible un plan 
de marketing interno, considerando que con la estrategia se podrá motivar, desarrollar 
y retener empleados con cualidades profesionales importantes para satisfacer las 
necesidades tanto de la organización como el de los clientes externos; toda vez que el 
endomarketing es una filosofía adoptada con el fin de tartar a los empleados como 
clientes y alinear los empleados-servicios con la satisfacción de las necesidades 
humanas. 
 Este conjunto de herramientas permitirá vender la idea de empresa a un grupo de 
trabajadores que son considerados como clientes internos que son lo que desarrollan  
su actividad en dentro de ella con el fin de acrecentar su motivación en aras de mejorías 
productivas individuales, de tal manera que se contribuya con la evolución y 
consolidación de su identidad, a través de estrategias constructivas a la empresa. 
 Claro está que la presente investigación se enfoca en la elaboración de plan de 
marketing interno para mejorar el clima laboral, muchas empresas se preocupan mucho 
por este tema, por ello, la gran coyuntura ha reconocido que el cliente más importante 
es el interno, es decir su colaborador, de ellos depende su imagen, reputación y 





1.6.  Hipótesis 
Si se elabora un plan de marketing interno, entonces permitirá la mejora del clima 
organizacional de la empresa constructora ACMES SRL en Chiclayo 
1.7.  Objetivos 
1.7.1 General 
Elaboración de un plan de marketing interno para mejorar el clima 




- Analizar epistemológicamente el proceso y su dinámica del desarrollo 
organizacional y su dinámica. 
 
- Caracterizar las tendencias históricas del clima organizacional con relación al 
marketing interno. 
 
- Diagnosticar el estado actual del proceso de desarrollo organizacional para 
mejorar el clima empresarial. 
 
- Elaborar las estrategias funcionales y corporativas que permitan proponer un plan 
de marketing interno para la empresa. 
 
- Validar mediante criterios de especialistas sobre las estrategias del plan de 









II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación 
 El tipo de investigación empleado fue descriptivo propositivo toda vez que se en 
un primer momento se analizaron las características y factores para determinar el nivel 
del clima organizacional de la empresa (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, pág. 
92); […] para en un segundo momento en función a las teorías del marketing interno 
proponer las estrategias que contribuyan en la mejora del clima organizacional (Del 
Rincón, Arnal, La Torre y Sans, 1995, p. 38). 
 Cabe señalar que esta investigación adopto un diseño no experimental de corte 
transversal, toda vez que cuando se pretendió medir el nivel del clima organización, 
este se describió en su estado original sin la intención de manipular la variable, a partir 
del recojo de información en un momento único de tiempo (Hernández, et al, 2014, p. 
154) 
                              
  Dónde:  
M = Muestra del Personal corporativo de oficina y campo 
Oco = Observación del clima organizacional. 
PEMI= Propuesta  
 
2.2. Población y muestra. 
 La población está conformada con un total de 34 personas que son la suma de 
todos los departamentos que pertenecemos a la empresa constructora ACMES SRL, y 
respecto al tamaño de la muestra, consideramos que la población es muy pequeña por 











Administrador 1 2% 
Asistente administrativo 1 2% 
Logística 1 2% 
Asistente de logística  1 2% 
Supervisores (Ingenieros) 5 14% 
Empadronadores 5 14% 
Técnicos electricistas 10 34% 
Oficial de construcción 7 20% 
Responsables de almacén 3 10% 
Total 34 100% 
 
                Fuente: Oficina de Recursos Humanos ACMES S.R.L, Chiclayo, 2019 
2.2.1. Muestreo 
 El presente estudio fue abogado a partir de la selección de sujeto participantes del 
estudio por el método de muestreo no probabilístico, toda vez que nuestra población 
de estudio fue finita y de fácil acceso. Cabe señalar que el tipo de muestreo no 
probabilístico empleado fue el intencional (Lohr, 2000, p. 53). 
2.2.2. Muestra 
La muestra selecciona intencionalmente estuvo conformada por los 34 trabajadores 
entre administrativos y operarios. 
2.3. Variables. 
Marketing interno: Técnica que representa un conjunto de herramientas que tiene 
como finalidad crear las mejores condiciones organizacionales para que el cliente 
interno pueda desenvolverse en sus labores sin que nada les perturbe para alcanzar los 
objetivos de la empresa.  
Clima organizacional: características positivas que se gestionan en una 
organización con el fin de asegurar una relación social estrecha entre los empleados, 





2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 Para la realización del presente estudio se empleó la técnica de recolección de 
datos llamado “encuesta”, la misma que representa el abordaje del sujeto a estudiar 
para cuestionarlo por medio de un instrumento de recolección de datos llamado 
“cuestionario” (Tamayo, 2003, p. 98); […] y para el presente estudio midió la 
realidad situacional del clima organizacional. Cabe señalar que este cuestionario 
estuvo compuesto por 18 cuestiones o preguntas de evaluación sobre la identidad 
corporativa y comunicación interna, las mismas que expresaron ser consistentes y 
fiable con un valor del coeficiente alfa de Cronbach de 0,82. 
       Tabla 2. Fiabilidad “Cuestionario del clima organizacional” 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach  N de elementos 
,826 18 
  
  Fuente: Cuestionario del Marketing interno 
2.5. Procedimientos de análisis de datos. 
Se usará el programa SPSS después de la recolección de datos, ya que, la muestra es 
pequeña será más fácil tipiar los datos obtenidos a este programa, y la practicidad 
para su manipulación con la información para la elaboración de gráficos, tabulación, 
interpretación y sea el caso recomendación, esto nos permitirá llegar al problema 
latente y brindar un resultado más certero para la solución.  
 
2.6.        Criterios éticos 
- Principio de Beneficencia: asegura el otorgamiento de un beneficio de tal 
manera que los sujetos participen movidos por el deseo de ser útiles. 
 
- Principio de respeto a la dignidad humana: Derecho a la 
autodeterminación, donde las participantes serán tratados como entidades 
independientes, con derecho a decidir voluntariamente en la participación sin 




- Principio de justicia: Derecho del participante a recibir un trato justo y no 
discriminatorio, garantizando el cumplimiento de los acuerdos establecidos 
entre el investigador y el participante siempre manteniendo la más estricta 
confidencialidad. 
 
2.6. Criterios de Rigor científico. 
 
- Valor de verdad: criterio que garantizó la credibilidad de la investigación 
toda vez que se cuentan con argumentos confiables que se pueden corroborar 
en los resultados obtenidos tras el proceso metodológico de la investigación. 
 
- Aplicabilidad: este criterio aseguro que el presente estudio si bien es cierto 
no se puede aplicar ni trasferir a otros contextos, pero si servirá como una 
base antecesora de estudios con similitud en la problemática estudiada. 
 
- Dependencia: La dependencia en la investigación genero la confianza y la 
consistencia para la presentación estable de los resultados y estos puedan ser 
replicados. Este criterio se basó en la triangulación investigador-resultados-
evaluador, este último garantizo la viabilidad y consistencia de la base 
problemática, así como también el fundamento de la propuesta. 
 
- Reflexividad o Confirmabilidad: garantizó la objetividad del trabajo de 
investigación ya que se empleó un cuestionario valido y confiable que 





3.1.  Resultado en tablas y figura 
3.1.1. Diagnóstico del estado actual del campo de acción 
 Clima organizacional 
 
Características sociodemográficas de los trabajadores 
  
En este apartado se describen algunas de las características de los trabajadores de la 
empresa ACMES SRL, Chiclayo. 
 
Genero del trabajador 
Para esta investigación se pudo determinar que la población de trabajadores está 
representada por el género masculino con el 91,2% y 8.8% (3 personas) femenino. 
            Tabla 3. Género del trabajador 
Género fi Porcentaje 
Masculino 31 91,2 
femenino 3 8,8 
Total 34 100 
   
               Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Edad del trabajador 
Como podemos apreciar en la tabla 4, el 79.4% encuentran en el intervalo de 20 a 40   
años lo cual significa que la empresa confía mucho en el profesional joven y el 20.6% 
restante en el intervalo de 41 a 60 años. 




20 a 40 27 79,4 
41 a 60 7 20,6 
Total 34 100 
   
        Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
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Información de la cultura corporativa de la empresa 
  
En este apartado se percibirá el nivel de conocimiento que tiene el personal ACMES 
SRL respecto a su cultura corporativa. 
 
Conocimiento sobre la Misión y visión 
Del total de 34 encuestados: el 41.2% sí tiene conocimiento de la misión y visión; el 
44.1% no tiene conocimiento y finalmente el 14.7% desconoce totalmente; siendo este 
último personal de campo, que a pesar de pasar por una inducción y brindarle toda la 
información, no se informan, ni muestran interés hacia la empresa. 
     Tabla 5.Conocimiento sobre la misión y visión empresarial 
  fi Porcentaje 
Si 14 41,2 
No 15 44,1 
Desconozco totalmente 5 14,7 
Total 34 100 
   
     Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Conocimientos de los objetivos y metas mensuales dentro de la empresa 
El 73,5% sí tiene conocimiento de los objetivos mensuales que se imparten en las 
reuniones, el 23,5% no tienen conocimiento y tampoco muestran interés por 
informarse sobre los objetivos mensuales, y finalmente el 2,9% desconocen totalmente 
objetivos mensuales porque no participan de ellas. 
Tabla 6. Conocimiento de los objetivos y metas mensuales 
  fi Porcentaje 
Si 25 73,5 
No 8 23,5 
Desconozco totalmente 1 2,9 
Total 34 100 
   
      Fuente: Cuestionario Clima Organizacional/ 
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Nivel de satisfacción respecto al puesto laboral asignado 
 
En este apartado se percibirá el nivel de satisfacción respecto al puesto de trabajo y la 
remuneración mensual designada a los empleadores. 
Nivel de satisfacción en el puesto de trabajo 
Siendo el 61,8% se encuentra satisfecho en su puesto de trabajo, el 38,2% 
medianamente satisfecho, siendo este una cantidad de personas considerables que 
influyen a la empresa y finalmente ninguno se encuentra insatisfecho en su puesto de 
trabajo. 
Tabla 7. Nivel de satisfacción en el puesto de trabajo 
  fi Porcentaje 




Total 34 100 
   
      Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
 
Nivel de satisfacción con la remuneración mensual 
Del total de 34 encuestados; el 67,6% se encuentra satisfecho de la remuneración 
mensual que percibe; mientras que el 32,4% está medianamente satisfecho, y por 
último ninguno se encuentra insatisfecho con su sueldo de haberes. Lo cual es muy 
positivo para la empresa la mayoría se siente bien remunerado. 
Tabla 8. Nivel de satisfacción con remuneración mensual 
  fi Porcentaje 




Total 34 100 
   




Nivel de importancia que toma la empresa al colaborador 
  
En este apartado se percibirá el nivel de importancia respecto a aportaciones, 
premiaciones, capacitaciones, y nivel de compañerismo. 
En las reuniones mensuales que tan en cuenta se toman las aportaciones o 
comentarios brindados 
Del 100% de trabajadores solo a veces se toman en cuenta las aportaciones o 
comentarios de los colaboradores el cual es 64,7% y 20,6% que siempre se toman en 
cuenta sus comentarios, los cuales sumarian la mayoría en porcentaje, siendo positivo 
que la empresa sepa escuchar a su trabajador y en base a sus cometarios realice las 
mejoras. 
Tabla 9. Nivel de aportación del colaborador a la empresa 
  fi Porcentaje 
Siempre 7 20,6 
A veces 22 64,7 
Nunca 5 14,7 
Total 34 100 
   
          Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
 
Premiación por el desempeño laboral 
El 73,5% alguna vez recibieron premios laborales durante su prestación de servicios 
para la empresa, mientras que el 26,5% nunca ha recibido premios laborales, y 
frecuentemente ningún trabajador ha sido premiado, lo cual se puede deber a la falta 
de participación en las actividades de los trabajadores a los eventos realiza la empresa 







            Tabla 10. Premiaciones laborales 
  fi Porcentaje 
Alguna vez 25 73,5 
Nunca 9 26,5 
Total 34 100 
    
        Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Capacitaciones que brinda la empresa 
En la dimensión de capacitaciones sobre los temas de seguridad, salud y trabajo (SST) 
tiene mucha importancia para la empresa constructora ACMES SRL porque somos una 
empresa que se dedica a las electrificaciones, sobre todo, siendo el 100% de personas 
que muestran una actitud medianamente satisfecha sobre las capacitaciones y el 64,7% 
que se encuentran satisfechos. Esto es muy positivo para la imagen de la empresa y para 
el desarrollo del trabajador. 
Tabla 11. Nivel de satisfacción con las capacitaciones de seguridad 
  fi Porcentaje 




Total 34 100 
   
      Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
  
Capacitaciones que brinda la empresa 
Respecto a las capacitaciones de Recursos Humanos que desarrolla la empresa, el 
100% de encuestados nos dicen que no reciben capacitaciones sobre estos temas, y el 
44,1% dice que recibió 1 a 2 capacitaciones trimestralmente, estos últimos son el 




Tabla 12. Cantidad de capacitaciones sobre Recursos Humanos 
  fi Porcentaje 
1 a 2 15 44,1 
Ninguna 19 55,9 
Total 34 100 
    
         Fuente: Cuestionario Clima Organizacional/Propia 
 
Nivel de satisfacción con el desempeño y compromiso de los colaboradores 
Respecto al desempeño y compromiso de sus compañeros para la empresa el 38,2% se 
siente medianamente satisfecho, y el 61,8% se siente satisfecho lo cual muestra una 
dimensión positiva para la empresa porque el desarrollo de cada trabajador es 
fundamental para la organización de ACMES SRL. 
Tabla 13. Nivel de satisfacción del desempeño y compromiso laboral 
  fi Porcentaje 




Total 34 100 
   
      Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
 
Nivel de satisfacción respecto a la información que recibe para el desarrollo de su 
trabajo  
Esta dimensión tiene que ver con la información que recibe de su supervisor o área a 
la que pertenece, el 55,9% nos dice que, si está satisfecho, siendo esto un déficit para 
la empresa que solo la mitad este recibiendo la información idónea para el desempeño 
de sus labores, y los que se sienten medianamente satisfecho son el 44,1% son lo que 
tienen desacuerdo con lo que reciben o no reciben la información completa. 
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Tabla 14. Nivel de satisfacción respecto a la información recibida 
  fi Porcentaje 




Total 34 100 
   
                        Fuente Cuestionario Clima Organizacional 
El clima organizacional y la comunicación interna 
  
En este apartado se percibirá el trato entre los compañeros, la comunicación entre las 
áreas internas, y la comunicación interna organizacional. 
El trato entre los colaboradores ACMES SRL 
La dimensión sobre el trato de la persona encuestada con sus compañeros es cordial 
siendo el 85,3% los que expresaron que siempre hay un buen trato entre los 
colaboradores de la empresa con las diversas áreas, lo cual es muy positivo la muestra 
de respeto entre todos en ACMES SRL. 
          Tabla 15. Trato entre los colaboradores 
  fi Porcentaje 
Siempre 29 85,3 
A veces 5 14,7 
Total 34 100 
   
            Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
 
En el trabajo brinda apoyo a sus compañeros 
El 58,8% de personas en ACMES SRL nos dijeron que siempre acuden a sus 
compañeros ante alguna dificultad a brindar de su apoyo, lo cual es muy bueno el 




            Tabla 16. Brinda apoyo a sus compañeros 
  fi Porcentaje 
Siempre 20 58,8 
A veces 10 29,4 
Nunca 4 11,8 
Total 34 100 
   
            Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Experiencia ganada en la empresa ACMES SRL 
Respecto a esta dimensión sobre la experiencia que ha ganado el colaborador en la 
empresa ACMES SRL es el 67,6% que nos dice que están de acuerdo, es decir es 
satisfecho y es gratificante la experiencia que viene adquiriendo en la organización, 
siendo este muy positivo para los colaboradores y posterior cuando busquen otro 
trabajo expresen ello de la empresa. 
   Tabla 17.Experiencia laboral 
  fi Porcentaje 
De acuerdo 23 67,6 
Ni acuerdo, ni 
desacuerdo 
11 32,4 
Total 34 100 
   
               Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Evaluación del servicio que brinda el área de administración 
El 67,6% de encuestados afirman que el servicio que brinda el área administrativa es 
bueno y el 29,4% dicen que el servicio es regular, lo cual es positivo para la empresa, 






   Tabla 18. servicio del área administrativa 
  fi Porcentaje 
Bueno 23 67,6 
Regular 10 29,4 
Mala 1 2,9 
Total 34 100 
  
              Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Cantidad de información que recibe el colaborador 
Respecto a esta dimensión sobre la recepción de información estratégica, normativa, 
profesional y emocional, el 52.9% de colaboradores ACMES SRL nos expresan que 
reciben poca información, lo cual es perjudicial para la empresa, ya que, es el medio 
de comunicación a su personal. 
          Tabla 19. Recepción de información 
  fi Porcentaje 
Mucha 15 44,1 
Poca 18 52,9 
Ninguna 1 2,9 
Total 34 100 
   
                            Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
Cantidad de información que recibe el colaborador 
Por tanto, de lo anterior se puede ver reflejado en esta dimensión que el 50% expresan 
que existe poca y déficit en la comunicación interna organizacional, no hay fluidez 







        Tabla 20. Comunicación organizacional fluida 
  fi Porcentaje 
Mucha 9 26,5 
Poca 17 50 
Ninguna 8 23,5 
Total 34 100 
    
          Fuente: Cuestionario Clima Organizacional 
 
3.2. Discusión de resultado 
 Del análisis, se obtuvieron resultados que conducen a deducir que hay falta de 
identidad en el trabajador, mal flujo en la comunicación organizacional y desorden en 
las planificaciones anuales. Esta investigación tiene como finalidad la creación de un 
plan de marketing interno anual en donde se determine objetivos y cronograma para 
su desarrollo. 
 Asimismo, podemos ver que del total de 34 encuestados respecto a su puesto de 
trabajo opinaron que el 61,8% se encuentra satisfecho en su puesto de trabajo, el 38,2% 
medianamente satisfecho, siendo este una cantidad de personas considerables que 
influyen a la empresa y a su desempeño laboral. Y respecto a su sueldo de haberes el 
67,6% se encuentra satisfecho de la remuneración mensual que percibe; mientras que 
el 32,4% está medianamente satisfecho, en ambas tenemos un porcentaje bastante 
similar, es decir, estas personas no se sienten en un ambiente de confort, lo cual está 
siendo reflejado en sus actividades y la identidad corporativa para la empresa. 
 Por otro lado, el 50% expresan que existe poca comunicación organizacional 
fluida entre las áreas y colaboradores, siendo el problema latente de la empresa 
ACMES SRL. Sobre la recepción de información estratégica, normativa, profesional 
y emocional, el 52.9% de colaboradores ACMES SRL expresaron que reciben poca 
información, lo cual es perjudicial para la empresa, ya que, es el medio de 
comunicación más próximo a su personal. Como bien sabemos, el marketing ha 
surgido como un punto muy importante para la empresa, no contar con un plan de 
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marketing anual es bastante perjudicial porque no se tiene una programación de las 
estrategias para alcanzar los objetivos específicos de la empresa. 
3.3. Aporte practico  
 En el presente apartado se describe la fundamentación de la propuesta así mismo 
se desarrollará la construcción de la estrategia de marketing interno, cabe señalar que 
la propuesta está respaldada en los resultados deficientes y relacionados con el clima 
organizacional, y que según el análisis el porcentaje de incumplimiento de las acciones 
que determinan un buen clima se encontró entre el 35% y 80%. 
 
  Figura 11. Incumplimiento de factores relacionados al clima organizacional 
 Fuente: Análisis de cuestionario “Clima Organizacional  
3.3.1. Fundamentación del Aporte Practico 
 Teniendo en consideración que las deficiencias del clima organizacional radican 
principalmente en la falta de atención al recurso humano, el bajo nivel de la cultura 
organizacional y la deficiente comunicación interna, el aporte que a continuación se 
detalla se fundamente la mezcla del marketing interno (Hernández y Rebassa, 2017) 
[…] donde la principal atención para la empresa deberá ser el talento humano, 
contemplando procesos interrelacionados para la gestión de actitudes basadas en la 
cultura organizacional para que los clientes internos tengan una noción clara de los 
objetivos de la empresa así como de sus funciones en el puesto de trabajo; asimismo 
se contempla la gestión de la comunicación a través de un plan de comunicación 
Cultura corporativa
Satisfacción con el puesto











interna para la mejora de la comunicación y esta sea descendente y fluida en todas las 
áreas.  
3.3.2. Objetivo general del aporte: 
 Elaboración de un plan de marketing interno para mejorar el clima organizacional 
de los colaboradores de la empresa constructora ACMES SRL – Chiclayo, 2019. 
3.3.3. Objetivos específicos del aporte 
 
- Proponer estrategias de gestión del talento humano basadas en motivación y 
capacitación para los colaboradores de la empresa constructora ACMES SRL. 
 
- Proponer estrategias para mejorar la cultura organizacional a partir de un 
manual organizacional y de funciones de los colaboradores de la empresa 
constructora ACMES SRL. 
 
- Proponer estrategia de comunicación interna en base al desarrollo de un 
manual de comunicación descendente.  
 
 
3.3.4. Estrategia basada en gestión de la comunicación 
 La comunicación interna constituye un elemento importante cuando se espera 
conseguir ser eficaz en la actividad de que se realiza, los mensajes deben llegar de 
manera oportuna y con la fluidez suficiente para que los colaboradores puedan 
comprender estrictamente tanto la razón de ser de la empresa, así como también los 
retos que se plantean constantemente como organización; este tipo de gestión está 
relativamente en riesgo toda vez que su medición en un 50% determinó encontrarse 
en un nivel medio y bajo, los colaboradores señalaron que si bien es cierto, existen 
medios adecuados que permiten recepcionar la información, no existen suficientes 
canales de comunicación entre las áreas, por lo tanto no se estaría recibiendo la 
información que se requiere para el cumplimiento en sus funciones.   
 Por ello, se plantea el desarrollo de estrategias de comunicación interna, las 
mismas que fueron referencias por las actividades del modelo del endomarketing que 
planteó Berry (1981), donde la prioridad es tener empleados satisfechos, así como 
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también modelar actitudes orientadas al cliente, siendo necesario dos puntos: tratar sus 
tareas como un producto, e involucrar al empleado (participación). Y el modelo de 
marketing interno que plantean Bohnenberger (2005), quien se centra en 4 actividades 
que deben de difundirse para “promover la cultura de la empresa con su propio 
personal” 
 
PLAN DE MARKETING INTERNO: 
¿Quiénes somos?  
ACMES SRL es una empresa de servicios múltiples dedicada a la Ingeniería, 
Construcción y Mantenimiento en las áreas de Arquitectura, Civil, Mecánica, Eléctrica y 
Sanitaria; comprometida con sus clientes, la seguridad y el medio ambiente; teniendo 
como principio fundamental el fiel cumplimiento de los contratos adjudicados. 
Objetivos a corto plazo (1 mes): 
1. RECURSOS HUMANOS 
- Elaboración de un cronograma determinando fechas y horarios de las 
posibles reuniones, ponentes, premiación y capacitación (de esta forma poder 
plantearnos objetivos para alcanzar metas) – Monto: S/. 2000.00 
- Determinar las funciones del puesto de cada colaborador (MOF)  
- Proponer un organigrama para la empresa 
TEMARIO:  
TIPO CARACTERISTICAS DENOMINACIÓN FECHAS 
Corporativo 





Una vez por 
año 
Asociaciones 
Dinamismo en las 
reuniones (separar la 











Organizar la dirección 
y desarrollo nacional o 
internacional 
Conferencias y o 
capacitaciones 
anuales 
Una vez por 
año 
Premiaciones 
Seleccionar el mejor 
trabajador del mes 
(bono o certificación) 
El mejor trabajador 
del mes 






Capacitación Anual por medio de herramientas competitivas para el desarrollo de 




El plan de capacitaciones estará dirigido tanto para el personal operativo como 
administrativo de la empresa en el desarrollo de las operaciones del año 2019. 
 
3. DESARROLLO 
El presente plan de capacitación está constituido por diferentes módulos según 
requerimiento de la empresa y del servicio y se aplicará en base a ello:  
 
3.1. Módulo Seguridad y Salud en el Trabajo 
 
 Capacitación sobre Seguridad y Salud ocupacional para generar la toma de 
conciencia y competencias necesarias en los trabajadores de ACMES SRL en función 
a las actividades que realicen.  
Temas a desarrollar: 
 
3.1.1. Trabajo en altura 
3.1.2. Trabajo en espacios confinados 
3.1.3. Riesgo eléctrico 
3.1.4. Riesgo ergonómico 
 




 Empleo de tecnología de punta para impartir los diferentes módulos de 
capacitación empelando herramientas informáticas y audiovisuales como Proyector 
fijo y transportable, Laptop, DVD, Televisor. 
 
3.3. Amplitud Profesional  
 
 Se desarrollarán temas para mejorar el desempeño profesional de los empleados, 
basados en teorías de la seguridad ocupacional para acrecentar los estándares de 
calidad laboral o profesional del individuo y por ende del equipo de seguridad, 
asimismo, capacitación constante a recursos humanos para que trasmita el buen 
desarrollo a las demás áreas. 
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4. PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES  
Fuente: Elaboración Propia
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
01 TRABAJO EN ALTURA X
02
TRABAJO EN ESPACIOS 
CONFINADOS
X
03 RIESGO ELECTRICO X
04 RIESGO ERGONOMICO X
05 ERGONÓMICO X
ÍTEMS ACTIVIDADES
PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACIONES 2019
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2. MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES: 
1. OBJETIVO 
a. Documentar los procesos que se realizan en cada departamento de la empresa. 
b. Desarrollar un organigrama jerárquico con las funciones respectivas de cada 
departamento. 
c. Realizar una valoración especifica de los puestos de trabajo de tal manera que 
se consiga una diferenciación organizacional por cada uno de los puestos de 
trabajo 
d. Integración de la competitividad profesional para garantizar el buen desempeño 
del puesto de trabajo. 
e. Definir la factibilidad para la evaluación del rendimiento de las personas 
empleado por puesto de trabajo. 
f. Analizar y depurar la duplicidad de las funciones, actividades y 
responsabilidades 
g. Implementar planes formativos y de desarrollo para hacer más eficiente y 
eficaz el proceso de selección. 
h. Desarrollar estrategias para prevenir riesgos laborales. 
 
2. ALCANCE 
Los alcances del MOF son a toda la empresa ACMES SRL para la organización 
de carda puesto de trabajo en el organigrama jerárquico – funcional. El MOF es 
un instrumento eficaz que contribuye con el desarrollo de la estrategias 
delimitando los campos de acción de cada departamento y de cada puesto de 
trabajo. 
 
3. CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES 
La descripción de los puestos en ACMES SRL se distingue los siguientes factores 
de evaluación: 
 
3.1.Identificación del puesto. - Ubicación y denominación del puesto de 
trabajo en la organización. 
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3.2.Finalidad del puesto. - Cumplimiento de objetivos y metas en la 
organización. 
3.3.Áreas de resultado. - Se define los resultados de cada puesto de trabajo 
para su respectiva área de trabajo. 
3.4.Funciones o tareas. - Se define el rol de actividades a ejecutar, cómo 
ejecutarlas y la agrupación de actividades. 
 
3.5.Relaciones jerárquicas. - Se define la comunicación entre puestos de 
trabajo de una misma área y entre otras áreas para la obtención de 
resultados. 
3.6.Responsabilidad. - Se delimita el inicio y termino de las obligaciones 
económicas, documentarias, de supervisión, entre otras inherentes al 
puesto. 
3.7.Condiciones de trabajo. - En qué condiciones ambientales opera el 
puesto. 
3.8.Requerimientos del puesto. - Se definen los perfiles para cada puesto de 
trabajo según resultados a obtener. 
3.9.Competencias profesionales. - En los perfiles de cada puesto de trabajo 
se indica el nivel, grado o instrucción, habilidades y experiencia en 
determinadas actividades. 
 
4. ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE CARGOS 
 













1 Mañana y tarde
8. Cumplimiento con los roles y responsabilidades de los SSTMA.
3. RESULTADOS
1. Cumplimiento de los requisitos y exigencias legales que se realcionan con el funcionamiento de 
7. Gestión de recursos y materiales para la ejecución de los proyectos.
4. Evaluación de la factibilidad de nuevos proyectos y el tiempo estipulado.
1.Planificación y dirección de las operaciones legales que se relacionan con el funcionamiento y 
CARRERA
CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Nivel Intermedio Excel- Nivel básico English-Nivel Avanzado Computación
2. FUNCIONES BÁSICAS
3. Elaboración de cotizaciones por proyecto.
2. Cartera de clientes por año.
3. Listado de contizaciones aprobadas y ejecutadas.
4.Planificación de nuevos proyectos por tiempos  estipulados.
5. Análisis e interpretación de los costos y presupuestos; ajustados a los valores comerciales 
6. Asignación y comunicación de responsabilidades a los colaboradores del área.
8. Cumpliemiento de los SSTMA.
7. Suministro de los recursos necesarios para las operaciones respectivas.
Liderazgo- Capacidad para comunicarse-Asertividad-
Negociación-Gestión técnica- Adaptibilidad-
Practicidad- Empatía-Paciencia-Trabajo en equipo.
2. Busqueda y captación de nuevos clientes.
5.Evaluación y control de costos y presupuestos.
6. Direccion del área de Ingeniería y Servicios.
2. COMPETENCIAS DEL PUESTO
FORMACIÓN ACADÉMICA
Superior Postgrado o Doctorado
CONDICIONES EXPERIENCIA
Mínima de 5 años en el puesto de Gerencia 
General
EDAD
Ingeniería Mecanica- Electrica. Mínima 30 años
1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
Gerencia
ÁREA LABORAL
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Gerente General Gerencia General
TITULO DEL DOCUMENTO






1 Mañana y tarde
GRADO ACADÉMICO
2. Operaciones de recepción de materiales, almacenaje, distribución y logística inversa.
3. RESULTADOS
Egresado, Bachiller o Titulado
CONDICIONES EXPERIENCIA
Liderazgo- Destreza y habilidad para la toma de 
decisiones- Puntualidad-Dinamismo- Buen Trato-
Capacidad para coordinar y comunicarse-Capacidad 
para evaluar estados Financieros-Conocimiento y 
uso de Indicadores de Gestión- Alto sentido de 
Equidad.




Nivel Intermedio Excel- Nivel básico English-Nivel Avanzado Computación
3. Procedimientos  y funciones de la organización. 
4. Gestión documentaria (facturas,contratos, entre otros)
CARRERA
Administración, contabilidad o carreras a fines.
EDAD
Minimo 22 años
7. Supervisar y direccionar a los colaboradores hacia el cumplimiento de los SSTMA.
4.Organización de la documentación revisada, archivada y de fácil ubicación por periodos.
6. Reducción de los riesgos por cada actividad en el puesto de trabajo.
7. Cumplimiento de los SSTMA.
5.Personal contratado, capacitado (mejora continua).
6.Gestión y cumplimiento  de Seguridad y Salud en el trabajo .
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
1. Ejecución y ahorros en compras, ventas y abastecimiento.
2. Custodia, asignación de recursos y control de la operación.
3. Ejecución y control de todos los procesos de trabajo.
ÁREA LABORAL
Administracion
1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
2. COMPETENCIAS DEL PUESTO
FORMACIÓN ACADÉMICA
Superior
1. Requerimiento , listado y operaciones de compras y abastecimiento de bienes y servicios.








1 Mañana y tarde
6.Asistencia a la empresa en sus relaciones con la Administración Tributaria.
3. RESULTADOS
2. Ejecución de las operaciones o transacciones contables de la empresa.
6. Representación a la empresa en sus relaciones con la Administración Tributaria.
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
Asesoría Fiscal
ÁREA LABORAL
7. Verificación de hacer cumplir los SSTMA.
3. Cumplimiento de liquidaciones tributarias en forma y tiempo.
1. Asesoría y planificación fiscal en el marco de la normativa tributaria y en defensa de los 
intereses de la empresa ACMES.
5.Análisis de cuentas y reportes gerenciales.
4. Ejecución y presentación de los presupuestos financieros a la empresa Acmes.
3. Análisis de la liquidaciones tributarias mensual y anual.
1. Cumpliento de la normativa tributaria de la empresa ACMES. 
5. Prevención de riesgos financieros.
7. Cumplimiento de hacer cumplir los SSTMA.
4.Preparación de Estados Financieros mensuales y anuales de la empresa.
CONDICIONES EXPERIENCIA
Comunicación efectiva- Asertividad-Empatía y 
confianza-Proactividad-Paciencia-Insistencia-
Autonomía.
Mínima de 3 añoS en el puesto de asesoría 
jurídica en entidades públicas o privadas.
CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Nivel Intermedio Excel- Nivel básico English-Nivel Avanzado Computación
2. FUNCIONES BÁSICAS
2.Control, registro y proceso de operaciones y/o transacciones contables de la empresa ACMES.
2.COMPETENCIAS DEL PUESTO
FORMACIÓN ACADÉMICA GRADO ACADÉMICO
Superior Titulado
CARRERA EDAD
Contabilidad Mínimo 30 años
1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL




1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
N°TITULARES JORNADA LABORAL
1 Mañana y tarde
2. REQUISITOS DEL PUESTO
7.Cumplimiento del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el trabajo (SGSST).
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Jefe Comercial Jefatura de área
ÁREA LABORAL
Comercial




1.Participar en el proceso de planeación estratégica de la organización, determinando los factores críticos de 
éxito, estableciendo los objetivos y metas específicos de la empresa.
2. Proponer la política comercial y un plan anual de ventas a nivel nacional, a efectos de someterlo a la 
Gerencia Comercial, para su aprobación correspondiente.
4. Dirigir y controlar las actividades comerciales, identificando y desarrollando nuevos negocios para la 
empresa.
5.Determinar la participación de la empresa en concursos privados y públicos que se convoquen.
11.Cumplir y hacer cumplir el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST).




Visión de negocio-Agudeza comercial-Liderzgo- 
Emprendedor- Competitivo-Capacidad de negociación- 
Capacidad de análisis- Resiliente y flexible- Capacidad de 
negociación- Buenas relaciones interpersonales
Mínima de  03 años en el puesto de Jefatura comercial
CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Nivel Intermedio Excel- Nivel Avanzado Computación
5.Evaluación mensual de la rentabilidad de cada contrato. 
3.Supervisión del desarrollo efectivo de un sistema de atención al cliente a través de la medición de la calidad de 
servicio con el propósito de mejorar de manera continua.
4.Convocación y dirección de las reuniones de coordinación relacionadas con los concursos públicos o privados.
3.Elaborar sondeos de investigación de mercado, base de datos de la competencia, estadística de clientes, 
entre otros, a fin de conocer el posicionamiento en el mercado.
9.Planificar, implementar y hacer seguimiento a las actividades publicitarias, promocionales y otras orientadas 
a la difusión y venta de los servicios de la empresa.
6.Dirigir y controlar el proceso de seguimiento del servicio para mantenerse informado en cada uno de los 
contratos.
10.Mantener informado al Gerente General respecto a la gestión y al logro de metas y objetivos del área 
comercial.
7.Supervisar el cumplimiento de la presentación de documentos de cobranza a los clientes de acuerdo a los 
términos contractuales.
8.Representar a la empresa en actos públicos con respecto a aspectos comerciales.
3.RESULTADOS
2.Asegurar la comunicación oportuna a los procesos y/o áreas involucradas en caso de término de contrato.
6.Entrega de reportes al Gerente General cada vez que dicha rentabilidad de vea afectada a fin de tomar decisiones.




1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
N°TITULARES JORNADA LABORAL
1 Mañana y tarde
2. REQUISITOS DEL PUESTO
2.Ingresar y efectuar el seguimiento de la documentación recibida y/o enviada que requiera respuesta en la 
gestión documental.
3.Apoyar en la recopilación de los requerimientos orientados a la liquidación de contratos.
4.Mantener la comunicación telefónica, correo electrónico y de diversa naturaleza con la Jefatura Comercial.
5.Redactar documentación interna y externa emitida por la Jefatura Comercial.
1.Coordinar reuniones y concertar citas, llevando la agenda comercial y mantener informado a la jefatura 
Comercial.
6.Mantener actualizado y conservar en forma adecuada los archivos de toda la documentación de la jefatura 
Comercial.
7.Apoyar en la recopilación de documentación requerida para la firma de contratos, coordinando con otras 
áreas de la empresa.
8.Mantener permanentemente informado al Jefe Comercial sobre el desarrollo de las actividades de la oficina.
9.Mantener actualizada la base de datos de los clientes.
10.Participar en las actividades relacionadas en el Sistema de Gestión de seguridad y Salud en el Trabajo que la 
empresa establezca (capacitaciones, inspecciones, documentación, entre otros).
11.Cumplir y y hacer cumplir el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST).
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Analista Comercial Analista del área
ÁREA LABORAL
Comercial
FORMACIÓN ACADÉMICA GRADO ACADÉMICO
Superior pregrado
CARRERA EDAD
Adiministración, contabilidad, Ingeniería o carreras a fines Mínima 22 años
CONDICIONES EXPERIENCIA
Capacidad de síntesis -Orientación a resultados-
Proactividad-Curiosidad -Capacidad de aprendizaje-
Precisión- Capacidad de negociación- Buenas relaciones 
interpersonales- Liderazgo- Asertiva- 
3.Realizar funciones inherentes al puesto u otras que le encargue el Jefe Comercial dentro del ámbito de su 
competencia.
4.Apoyar en la emisión y distribución de las órdenes de servicio para el cumplimiento de los contratos.
5.Elaborar y analizar la estructura de costos para cada servicio antes de generar los contratos.
3.RESULTADOS
Mínima de  03 años en el puesto de analista comercial
CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Nivel Intermedio Excel- Nivel Avanzado Computación
2. FUNCIONES BÁSICAS
1. Recibir, registrar, clasificar, distribuir y archivar la documentación que ingresa y envía la Jefatura Comercial.




ÁREA N°TITULARES JORNADA LABORAL





MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
1. Gestion de SSTMA y de la calidad de las operaciones.
2. Ejecución y cumplimiento de los SSTMA.
4.Prevención de incidentes en proyectos y obras.
3. Análisis e interpretación de las actividades realizadas.
5.Dirección y control de metrados y presupuestos.
6. Liquidación de obra.
1.Supervisar el cumplimiento de cada uno de los proyectos asignados.
5.Verificar  metrados, presupuestos y gestionar con el área respectiva la adquisición  y traslado a 
4.Asistir a reuniones periódicas con el líder de proyectos para estudiar el avance de la obra y buscar 
soluciones a los problemas detectados.
3.Elaborar y presentar informes técnicos de las actividades realizadas.
7.Cumplir y hacer cumplir  el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud del Trabajo (SGSST) dentro y 
fuera de nuestras instalaciones.
2.Implementar y supervisar los sistemas de Seguridad y Salud en el Trabajo y cuidado del Medio 
Ambiente.
1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
DENOMINACIÓN DEL PUESTO
Liderazgo- Creatividad - Planificación - Iniciativa- 
Responsabilidad- Capacidad para comunicarse- 
Visión de Conjunto- Capacidad para la toma de 
decisiones- Capacidad para dirigir y motivar el 
grupo- Trabajo en Equipo.
Superior Egresado, Bachiller o Titulado
CARRERA EDAD
Ingeniería Mecanica- Electrica. Mínima 25 años
CONDICIONES EXPERIENCIA
3. RESULTADOS
2. REQUISITOS DEL PUESTO







Nivel Intermedio Excel- Nivel básico English-Nivel Avanzado Computación




1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
N°TITULARES JORNADA LABORAL
1 Mañana y tarde
2. REQUISITOS DEL PUESTO
1. Colaborar en la formulación, planificación y programación de los proyectos asignados.
2. Desarrollar, en conjunto con el Ingeniero de Proyectos, la documentación de los proyectos 
asignados
3. Informar oportunamente a la jefatura cualquier eventualidad que ocurra en la ejecución normal 
de los proyectos en obra mediante informes de avance.
Nivel Intermedio Excel- Nivel Avanzado Computación
CONDICIONES EXPERIENCIA
4. Gestionar la recopilación de información para valorizaciones de obra.
5. Seguimiento a los reportes que el área de ingeniería debe entregar para ser procesados por otras 








aprender de nuevos conocimientos- interacción con 
distintos niveles técnicos y de gerencia- Manejo de 
metas-Capacidad para adaptarse al cambio-
Liderazgo-Trabajo en equipo.
Mínima de 03 años en el puesto de asistente 
de Proyectos y Obras
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
Ingeniería Mecanica- Electrica. Mínima 25 años
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Asistente de Proyectos y Obras Asistente
FORMACIÓN ACADÉMICA GRADO ACADÉMICO
Egresado, Bachiller o TituladoSuperior





1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
N°TITULARE JORNADA LABORAL
1 Mañana y tarde
2. REQUISITOS DEL PUESTO
3.RESULTADOS
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Asistente de Servicios y Mantenimiento Asistente
Servicios  y Mantenimiento
2. FUNCIONES BÁSICAS
5.Cumplir y hacer cumplir el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud del Trabajo (SGSST) dentro y fuera de 
nuestras instalaciones, y en cada servicio y mantenimiento
3.Custodiar las herramientas, equipos, maquinarias y vehículos utilizados en cada servicio y su retorno a la 
empresa en óptimas condiciones.
4.Garantizar los recursos de traslado, vía terrestre o vía área al personal del proyecto.
7.Garantizar la estadía del personal del proyecto en su punto de destino.
1. Ejecución y cumpliemiento del Manual de Organización y Funciones de su área.
2.Planificación y ejecución de los servicios, conforme a los procedimientos establecidos.
3.Entrega de los equipos de trabajo para la realización de las actividades respectivas.
4.Seguridad de la llegada de los recursos solicitados al perosnal del proyecto.
5.Supervisión de la ejecución de los SSTMA.
1. Dirigir o coordinar la elaboración o actualización de manuales de servicio y mantenimiento.
2.Coordinar con los clientes la aprobación del plan de trabajo (inicio y fin) del servicio y mantenimiento.
7.Seguridad del alojamiento del personal del proyecto en su punto de destino.
6.Realizar los controles de seguimiento para la recepción de facturas, comprobantes de servicio, notas de 
crédito y trámite de pago.
6.Planificación y organización de las facturaciones del servicio, notas de crédito y trámite de de pago.
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
ÁREA LABORAL
FORMACIÓN ACADÉMICA GRADO ACADÉMICO
Superior Egresado, Bachiller o Titulado
CARRERA EDAD
Ingeniería Mecanica- Electrica. Mínima 25 años
CONDICIONES EXPERIENCIA
Liderazgo-Moral Sólida, Disciplinado, Puntualidad, Dinámico, 
Ordenado, Buen Trato, Personalidad Definida, Conocimientos de 
Sistemas Computarizados, Capacidad y Habilidad para Comunicarse, 
Capacidad de Organización.
Mínima de 03 años en el puesto de 
asistente de Servicios y 
Mantenimiento
CONOCIMIENTOS ADICIONALES




1. IDENTIFICACIÓN DEL PUESTO
N°TITULARES JORNADA LABORAL
1 Mañana y tarde
2. REQUISITOS DEL PUESTO
3.Permanecer el tiempo que dure el trabajo controlando la buena marcha del servicio
3.RESULTADOS
TITULO DEL DOCUMENTO
MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES 
DENOMINACIÓN DEL PUESTO CATEGORIA LABORAL
Técnico de Proyectos y Obras Técnico
ÁREA LABORAL
Proyectos y Obras




1.Cumplir el Manual de Organización y Funciones de su área.
 2.Ejecutar el Procedimiento de Trabajo alcanzado por el Supervisor según el tipo de servicio a realizar
4.Informar al Supervisor los cambios suscitados en campo 
5.Realizar el mantenimiento y cuidado de  herramientas
6.Mantener el orden y limpieza en su área de trabajo.
7.Cumplir el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud del Trabajo (SGSST) dentro y fuera de nuestras 
instalaciones, y en cada servicio y mantenimiento.
Ingeniería Mecanica- Electrica. Mínima 20 años
CONDICIONES EXPERIENCIA
Liderazgo-Moral Sólida, Disciplinado, Puntualidad, 
Dinámico, Ordenado, Buen Trato, Personalidad 
Definida, Conocimientos de Sistemas 
Computarizados, Capacidad y Habilidad para 
Comunicarse, Capacidad de Organización.
Mínima de  03 años en el puesto de asistente de Servicios y 
Mantenimiento
CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Nivel Intermedio Excel- Nivel Avanzado Computación
1. Ejecución del Manual de Organización y funciones de su área.
2. Informe final del trabajo realixzado al supervisor del área.
3. Asistencia laboral, según lo estipulado en el contrato( fin de la obra)
4 Elaboración de informes .
5. Entrega de los recursos utilizados en buen estado.
6. Organización en el área de trabajo.
7. Seguimiento de los SST dentro y fuera de las intalaciones.
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3. CREACIÓN DE UN MANUAL DE COMUNICACIÓN INTERNO (Nuestro 
objetivo es diseñar un modelo de comunicación que integre a la empresa en su 
conjunto). 
 








Difundir los objetivos y las 
clases de comunicación 
interna 
---- Todas las áreas 
Gerencia                                      
Recursos 
humanos 
Planear estrategias para 
lograr una comunicación 
interna receptiva y fluida 
---- Marketing Administración 
Informar a través de correo 
corporativo 
---- Todas las áreas 




Consignación de las distintas estrategias que se empraran en ACMES SRL para 
mejorar y fortalecer los procesos de comunicación al interior de la empresa.  
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL  
Para este punto, se tiene en cuenta que el proceso de comunicación es inherente en 
toda organización. Esta estrategia permitirá afianzar los procesos de comunicación 
tanto interna como externa que conlleven a posicionarse por medio de mensajes 
direccionados al publico objetivo. 
COMUNICACIÓN INTERNA  
Estrategia orientada a todas las formas de comunicación interpersonal e 
interdeprtamentos, con la finalidad que este proceso sea bidireccional y de intercambio 
comunicativo. 
OBJETIVOS DE LA COMUNICACIÓN INTERNA CLASES DE 
COMUNICACIÓN EN UNA ORGANIZACIÓN  
 Garantizar la fluidez de la comunicación entre empleados y empleadores 
utilizando adecuadamente canales entre todos los niveles de la compañía.  
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 Granizar la viabilidad e intercambio de información en todos los niveles de la 
empresa, para agilizar y dinamizar el funcionamiento y la coordinación entre 
ellos 
 Creación de un ambiente laboral grato y acogedor donde la principal 
herramienta sea la motivación para dinamizar la labor de los miembros de la 
organización, y consecuentemente se consiga mejorar la calidad del trabajo y 
en la mejora de la productividad y competitividad de la compañía.  
 Integrar a los trabajadores impartiendo claramente la filosofía, valores y fines 
globales de la organización.  
 Crear y mantener una imagen favorable de la empresa en los miembros de la 
organización 
CAPITULO II: 
ESTRATEGIAS PARA UNA COMUNICACIÓN DESCENDENTE 
OBEJTIVO:  
 Crear un canal que pueda mantener informado desde la jerarquía hacia abajo 
(colaboradores) 
ESTRATEGIAS 1: 
 Boletín informativo: Herramienta comunicativa para informar los objetivos y 
metas de todos los proyectos y logros de la empresa, así como también para  
trasmitir mensajes de motivacionales para la ajustar la alineación de todos los 
integrantes de ACMES SRL. 
 Responsable: Recursos humanos – Talento humano 
 Publico: Colaboradores ACMES 
 Formato: Díptico (A4, horizontal, cartulina) 
 Periodicidad: Mensual 
ESTRATEGIA 2: 
 Conversatorios: Reuniones periódicas de todos los colaboradores de la empresa 
ACMES SRL, donde se debe dar a conocer los logros alcanzados empleando a 
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su vez este espacio para que la comunicación fluya de manera adecuada, 
permitiendo a todos los participantes expresar sus opiniones y sugerencias para 
el mejoramiento del negocio. 
 
 Responsable: Gerencia general – logística  
 Periodicidad: Mensual 
 Duración: 1 hora mínimo 
 METODOLOGÍA: La persona encargada de la logística del evento deberá 
tener en cuenta: 
o Implementar espacios cómodos que garanticen la tranquilidad para la 
concentración en la agenda de trabajo.  
o Implementar un sistema audiovisual para desarrollar el evento 
(computador, video beam, DVD, telón, carteleras). 
o Otorgar un coffe break a los participantes.  
o Establecer una programación de Apertura y bienvenida; asi como la 
presentación de cada área para compartir los logros y nuevos proyectos 
desarrollados durante el trimestre.  
ESTRATEGIA 3: 
 CARTELERAS DEFINICIÓN: Espacios con ubicación estratégica de fácil 
visualización y lectura de información rápida dirigida a todos los empleados 
de la empresa. 
 RESPONSABLE: Jefe de Recursos Humanos  
 PERIODICIDAD: semanal o cada 15 días. Se deberá contar con información 
sea oportuna y actualizada.  
 SECCIONES: Máximo 4 secciones: cumpleaños, frases cortas, el valor del 







4. CREACIÓN DEL MIC (Manual de identidad corporativo) 
 
Manual de identidad corporativa recoge los compendios constitutivos de la 
identidad visual de la empresa ACMES SRL (pautas de construcción, uso de 










































































IV. CONCLUSIONES  
 
 Se sustenta la elaboración de un plan de marketing interno para su aplicación 
en la empresa, en la cual se evidencio que el colaborador ACMES SRL no 
tiene identidad corporativa, y el nivel de fluidez comunicacional es bastante 
escaso, las estadística nos dice que son mediana hacia baja, por lo cual, el 
trabajador se siente desmotivado, no encuentra la información necesaria para 
el desarrollo de sus actividades, el desorden que conlleva lo anterior para 
realizar el feedback de un área a otra.  
 
 El marketing interno es la herramienta más completa que dará la solución, 
brindando detalladamente los métodos adecuados para mejorar el clima 
laboral, para ello, se necesita la participación del personal profesional, 
comunicación constante y motivar a los colaboradores con actividades 
dinámicas y tecnológicas con formatos de registros para crear un back up, la 
gestión en la comunicación interna y externa será la pieza fundamental para 
establecer, describir y ordenar información para los demás.  
 
 Finalmente, la aplicación de las estrategias comunicacionales (MOF, MIC, 
MANUAL DE COMUNICACIÓN INTERNA) nos ayudarán a desarrollas las 
estrategias tácticas como la difusión de la cultura empresarial, establecer 
canales de comunicación, motivación personal, mejorar desempeño en sus 








V. RECOMENDACIONES  
 Determinar en un cronograma las fechas mensuales de acuerdo a disposición 
del personal de oficina y campo con el fin de informar las tácticas establecidas 
en el plan de marketing interno y concientizar al trabajador con bonos 
adicionales para su participación y compromiso con la empresa, motivándolo 
a sobre salir en sus capacidades para que gane la premiación “el mejor 
trabajador del mes” 
 Al área de recursos humanos, invitar a los colaboradores a la participación 
desarrollando grupos de trabajo y de esta forma delegar responsabilidades. 
Valorando las opiniones o sugerencias que brinden los participantes. 
 Incentivar para la participación de las capacitaciones anuales, explicándole al 
técnico u operario lo fundamental que es esta certificación para la presentación 
de los proyectos que adjudica ACMES SRL. 
 Concientizar el manual de identidad al personal para que conozcan las 
determinaciones de la marca y su uso 
 Informar a cada colaborador sobre el manual de comunicación interno, para 
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El presente cuestionario tiene como objetivo recolectar información referente a la identidad 
corporativa y comunicación interna de la empresa constructora ACMES SRL.  
Este cuestionario es totalmente anónimo, por favor se le pide mucha sinceridad para su 
desarrollo, gracias. 
Marcar con una (X) cada una de las siguientes preguntas: 
Sexo: 
Masculino: _______    Femenino: _______ 
Edad: 
a) 20 a 40  b) 41 a 60  c) 61 a más 
1.- ¿Usted tiene conocimiento de la misión y visión de ACMES SRL? 
a) Si   b) No   c) Desconozco totalmente  
2.- ¿Conoce usted los objetivos y metas mensuales de la empresa ACMES SRL? 
a) Si   b) No   c) Desconozco totalmente  
3.- ¿Usted se encuentra satisfecho con su puesto de trabajo en la empresa ACMES SRL? 
a) Satisfecho  b) Medianamente Satisfecho  c) Insatisfecho  
4.- ¿Usted está satisfecho con su remuneración mensual en la empresa ACMES SRL? 
a) Satisfecho  b) Medianamente satisfecho  c) Insatisfecho    
5.- ¿Las aportaciones o comentarios que usted brinda en las reuniones son impartidas en la 
empresa ACMES SRL para su mejora? 
a) Siempre  b) A veces  c) Nunca  
6.- ¿Considera usted que el gerente de la constructora ACMES SRL te ha premiado por tu 
labor? 
a) Frecuentemente b) Alguna vez  c) Nunca    
7.- ¿Usted se siente satisfecho con las capacitaciones que le brinda anualmente en temas de 
seguridad su empresa? 
a) Satisfecho  b) Medianamente satisfecho  c) Insatisfecho 
8.- ¿Cuantas capacitaciones trimestralmente recibe sobre RR.HH? 
a) 1 a 3   b) 4 a 6   c) 7 a más 
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9.- ¿Que percepción tiene usted del desempeño y compromiso de sus compañeros para la 
empresa ACMES SRL? 
a) Satisfecha  b) Medianamente satisfecho  c) Insatisfecho 
10.- ¿Usted está conforme con toda la información que recibe para poder realizar 
eficientemente su trabajo? 
a) Satisfecha  b) Medianamente satisfecho  c) Insatisfecho 
11.- ¿El trato entre usted y sus compañeros de ACMES SRL es cordial? 
a) Siempre  b) A veces  c) Nunca 
12.- ¿Ante una dificultad en su trabajo usted acude a apoyar a sus compañeros? 
a) Siempre  b) A veces  c) Nunca 
13.- ¿Usted considera satisfactorio y gratificante la experiencia de trabajo en la constructora 
ACMES SRL? 
a) De acuerdo  b) Ni acuerdo, ni desacuerdo  c) Desacuerdo 
14.- ¿Cómo considera usted el servicio que brinda el área administrativa de la empresa 
ACMES SRL? 
a) Bueno   b) Regular  c) Malo 
15.- ¿Usted Considera que recibes información?      
     MUCHA POCA NINGUNA 
Estratégica (Planes, Objetivos, Tareas…)        
Normativa (Manuales de procedimiento, Guías, Novedades…)         
Profesional (Congresos, Cursos formativos, Promoción…)        
Emocional (Reconocimientos, Eventos sociales…)          
  
16.- ¿Consideras que la comunicación entre los miembros de tu organización es fluida? 











ANEXO III: BAREMOS – LIKERT 
 
BAREMOS LIKERT 
Afirmación y aceptación Si 
Negación totalmente No 
No tiene conocimiento de la información Desconozco totalmente 
 
BAREMOS LIKERT 
El servicio supera todas mis expectativas Satisfecho 
El servicio cumple con alguna de mis 
expectativas 
Medianamente satisfecho 





Tiene participación y aceptación total 
para las reuniones y compañerismo 
Siempre 
Frecuentemente participa A veces 
No ha participado, ni muestra interés por 





En varias oportunidades ha sido 
recompensado su labor 
Frecuentemente 
2 o 3 veces fue recompensado su labor Alguna vez 




Pocas capacitaciones 1 a 2 
Muchas capacitaciones 3 a 5 




Satisfecho en su totalidad De acuerdo 
Relativamente satisfecho Ni acuerdo, ni desacuerdo 
Negación en satisfacción Desacuerdo 
 
 
BAREMOS  LIKERT 
Aceptación sobre el servicio Bueno  
Ni bueno, ni malo el servicio Regular 






Bastante cantidad de información 
brindada 
Mucha 
Casi nada de información dada Poca 

































entre las áreas 
internas. 









de la cultura y 
política 
organizacional 
Falta de un 
plan de 
marketing 





































Desarrollar un plan 
de marketing interno 






















































- Diagnosticar el 
clima organizacional 
actual de la empresa 
-Analizar el 
marketing interno en 
general de la empresa 
- Creación de un plan 
de marketing interno 
respecto al 
diagnóstico del clima 
organizacional 
 
 
DEPENDIENT
E: 
 
El clima 
organizacional 
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